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Gestion de la qualite X 50-126 

Guide devaluation des couts octobre 1986 

resultant de la non-qualit6 


AVANT-PROPOS 

Les couts resultant de la non-quality, imputables auxproduits, ont btb estimbs. en France, pour I’annSe 1981 (1) 
& environ: 

— 150 milliards de francs dans I'industrie et le batiment 

— 270 milliards de francs pour Fensemble de Tactivity industrielle nationale. 

Chaque entreprise gbnere une part des couts prbcbdents, part qui en 1981 ytait bvalube en moyenne b : 


13 000 francs par an par salariy 


Le chiffrage du cout de /'ensemble des dyfaillances, anomalies, erreurs,... est un aspect fondamental du 
systeme de gestion de /'entreprise car il conduit par la mise en oeuvre d‘actions pour I'amyiioration de la 
quality b: 

— maintenir ou dyvelopper le chiffre d'affaires (C.A), 

— rSduire les couts de /' entreprise. 

C'est-b-dire comme Fillustre le schSma suivant b : 


restaurer ou augmenter les marges 


IntSret d'une politique quality 


C.A. 


C.A. 

IB 



Marges 

Marges 



\ 

Gains 

potentials 

Couts 

de 

Fentreprise 


j§j§ 


r 



Couts 

de 

/'entreprise 


Avant Aprbs 


L ’b valuation des couts rbsultant de la non-quality constitue Tune des premibres Stapes de la mise en oeuvre par 
I’entreprise d'un systSme de gestion de la quality qui s'inscrit dans le cadre d'une politique quality. 

L’objet du pry sent guide est de permettre d’y valuer concrbtement les couts rbsultant de la non-quality. 
Celui-ci a btb conqu pour etre utilisb rapidement en s'appuyant sur des informations existant dans /' entreprise. 


(1) Voir rbfbrence — 3 — en Annexe 4. 
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I OBJET 

Le present document constitue un guide £ I'usage des entreprises pour revaluation des couts resultant de la 
non-qualite. II a eteeiaboreen prenant plus particulierementen compte les couts lies au produit et pourpartie 
des couts lies & la non-qualite du travail. 

II a pour objet de permettre une evaluation rapide et simplifiee de ces couts et ainsi de mettre le chef 
d'entreprise en possession d'informations lui permettant d'entreprendre ou d'intensifier des actions en vue 
d'ameiiorer I'efficacite globale de son entreprise. 

Remarque importante : 

II est e noter que les couts pris en compte dans le present guide sont incomplets et ne constituent qu'une partie 
des couts resultant de la non-qualite engendres par I'ensemble des erreurs et des defaillances : ils ne 
comportent pas un certain nombre d'eidments (mentionnes en Annexe 3) qui sont plus difficiles £ chiffrer. 


2 DOMAINE D'APPLICATION 

Ce guide est utilisable par toute entreprise. 

Cependant, son utilisation tiendra compte . 

— dans chaque branche industrielle des specificites de la profession (terminologie), 

— dans le cadre de I'entreprise, de la structure de sa gestion, de la nature des produits et services qu'elle 
fournit et de la nature de ses marches, 

— du cas particulier des activit6s de services. 
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3 REFERENCES 

NF X 50-120 (1) Qualite — Vocabulaire. 

NF X 50-122 Gestion de la qualite et elements du systeme qualite — Lignes directrices. 

X 60-020 Maintenance — Ratios de maintenance et de gestion des biens durables. 

4 DEFINITIONS 

Les termes fondamentaux, definis dans la norme NF X 50-120(1), sont applicables au present document. S'y 
ajoutent les termes suivants : 

— produit : terme englobant tous articles issus d'une production ou toutes prestations de services tels que : 

les productions mat^rielles (matieres premieres, produits semi-ouvres ou finis, ingredients, pieces, 
composants, equipements, materiels, systemes, etc.), 
la documentation et les logiciels, 

les services (proc6d6s, etudes, reparations, operations de maintenance, controles, essais, expertises, 
operations de transport, de distribution, prestations hospitalieres, bancaires, hotelieres, communica¬ 
tions, etc.). 

— prevention : activite(s)ouaction(s)ayantpourobjetderechercher, d'eviteroude reduire I'apparition et/ou 
le renouvellement d'anomalies. 

— detection : activit6(s) ou action(s) ayant pour objet de verifier la conformite des produits aux exigences de 
qualite. 

5 CLASSIFICATION DES COUTS RESULTANT DE LA NON-QUALITE 

Les couts resultant de la non-qualite peuvent se decomposer conformement au schema suivant : 



— couts des anomalies internes : frais encourus lorsque le produit ne satisfait pas aux exigences de qualite 
avant d'avoir quitte I'entreprise, 

— couts des anomalies externes : frais encourus lorsque le produit ne repond pas aux exigences de qualite 
apr£s avoir quitte I'entreprise, 

— couts de detection : depenses engagees pour verifier la conformite des produits aux exigences de qualite, 
c'est-S-dire pour financer la recherche des anomalies, 

— couts de prevention : investissements humains et materiels engages pour verifier, prevenir et reduire les 
anomalies, c'est-e-dire pour financer les actions menees au niveau des causes des anomalies. 

Remarque : L'ordre d'6numeration des differentes rubriques correspond generalement e I'ordre de mise en 
place d'une politique qualite dans I'entreprise. 


(1) En cours de publication. 
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6 modalitEs devaluation des couts resultant de la non-qualite 

L'dvaluation des couts resultant de la non-qualite s'appuie sur le questionnaire du chapitre 7 suivant. 

Les 6l6ments retenus correspondent £ ceux les plus facilement chiffrables par I'entreprise : en effet, le calcul 
des couts s'appuie sur des donndes qui existent dans I'entreprise ou en clientele, et qu'il faut collecter : 

— soit dans la comptabilit£ generate ; 

— soit dans la comptabilitb analytique ; 

— soit dans des documents administratifs, techniques, ou commerciaux ; 

— soit k partir d'enquetes par sondage, 
ou 

— aupres des personnes de I'entreprise qui disposent des informations permettant d'effectuer ou d'evaluer le 
chiffrage. 

Pour chacun des postes, les sources possibles d'informations peuvent etre reperdes sur la partie droite du 
questionnaire par une case qui pourra etre cochee conformement aux sources effectivement utilisees. 

De fagon k pouvoir effectuer ulterieurement une analyse credible et utile £ partir des couts saisis, il est 
souhaitable que les chiffres : 

— correspondent au dernier exercice connu, 

— soient incontestables, c'est-^-dire que le chiffrage soit effectu4 en prenant en compte «0 d£faut» comme 
reference pour chaque anomalie (et non un nombre consider^ comme «acceptable» d'anomalies), 

— repr6sentent des informations bien identifies et exploitables, soit au niveau de I'entreprise dans son 
ensemble, soit au niveau d'un ou plusieurs secteurs de I'entreprise. 

Cependant, lorsqu'une telle saisie des couts n'est pas possible pour certains postes, on pourra . 

. effectuer de simples evaluations credibles k partir des donnees existant dans I'entreprise, 

calculer ou evaluer les couts k partir d'une periode pour laquelle on dispose d'informations, puis extrapoler 
les resultats de ce calcul ou de cette estimation au dernier exercice connu, 

. calculer ou ^valuer les couts & partir des informations disponibles dans un domaine juge representatif de 
I'entreprise, puis extrapoler les rbsultats de ce calcul ou de cette estimation a toute I'entreprise. 

L'evaluation des couts se fait d'une fagon generate en supposant les moyens de I'entreprise fix6s, c'est-^-dire, 
sans remettre en cause I'existence de ces moyens, ou envisager des investissements materiels ou humains. 

Les definitions et les bases de calcul de chacun des postes du questionnaire sont donnees en Annexe 1. 


7 QUESTIONNAIRE DEVALUATION DES COUTS RESULTANT DE LA NON-QUALITE 

Le present questionnaire comprend : 

— une premiere partie (partie A) permettant de repertorier les montants correspondant k chaque Element de 
cout et la nature des sources d'informations utilisees, 

— une deuxteme partie (partie B) ayant pour objet de presenter les resultats de revaluation, 

— une troisieme partie (partie C) ou peuvent etre mentionnees les conclusions d'une premiere reflexion 
menee & partir des resultats de revaluation. 

Note . Le present questionnaire peut, pour une utilisation directe, etre extrait du corps du present guide. 


Page 6, intentionnellement blanche. 
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QUESTIONNAIRE DEVALUATION DES COOTS RESULTANT DE LA NON-QUALITY 

A ^VALUATION DES COOTS RYSULTANT DE LA NON-QUALITY 

A.1 Couts des anomalies 
A. 1.1 Couts des anomalies internes 
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A.1.2 Couts des anomalies externes 


Montant 
en milliers 
de francs 


f) Reclamations clients . 


g) Couts de garantie (SAV). 


h) Remises ou ristournes. 


Autres couts externes: 

Penalites de retard. 

Agios pour non respect de 
deiais. 


Pertes de clientele . 

Remboursements des domma- 
ges causes £ autrui . 

Prime d'assurance pour couver- 
ture de la responsabilite du fait 
des produits . 


Divers (£ preciser) 


Sources 


Autres 

generate 

Comptabilite 

analytique 

Estimation 


□ 

□ 


□ 

□ 

□ 

□ 


□ 

□ 



□ 




□ 

□ 

□ 


□ 

□ 


□ 

□ 

□ 
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A.2 Couts de detection et de prevention 
j) A.2.1 Couts de detection 


Salaires et charges lies aux 
verifications. 


— Frais de controle sous- 
trait6s. 


— Fournitures diverses et pro- 
duits detruits pour essais 
utilises pour revaluation du 
produit . 


Amortissement du materiel 
de controle et d'essais uti¬ 
lises pour revaluation du 
produit . 


— Frais d’etalonnage 


— Divers (£ preciser) 


Montant 
en miiliers 
de francs 


Sources 


Comptabilite 

gdnerale 

Autres 

Comptabilite 

analytique 

Estimation 



□ 

□ 


□ 

□ 

□ 



□ 

□ 


□ 

□ 

□ 


□ 

□ 



□ 

□ 

□ 


TOTAL 3 
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k) A.2.2 Couts de prevention 





Sources 



Montant 
en milliers 

Comptabilit4 

g6n6rale 

Autres 


de francs 

Comptabilite 

analytique 

Estimation 

— Etablissement des docu¬ 
ments relatifs k la gestion et 
k I'assurance de la quality, 
(Manuel quality, plans qua¬ 
lity, plans de controle) ... 



□ 

□ 

— Evaluationdesfournisseurs 



□ 

□ 

— Sensibilisation, motivation 
et formation k la qualit4 et la 
gestion de la quality . 



□ 

□ 

— Realisation d'audits quality 



□ 

□ 

— Grouped'am4liorationde la 

quality . 

— Analyse de la valeur. 



□ 

□ 

□ 

□ 

— Divers (4 pr6ciser) . 


□ 

□ 

□ 


TOTAL 4 
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B PRESENTATION DES RESULTATS - RATIOS 


Montant en milliers de francs 



Chiffres d’affaires (C.A.) H.T. 

Valeur ajout^e (V.A) (voir mode de calcul en Annexe 2) 


Total des couts saisis des anomalies 
(TOTAL 1 + TOTAL 2). 


Total des couts saisis de detection et de prevention 
(TOTAL 3 + TOTAL 4). 


Total des couts saisis resultant de la non-qualit6 
(TOTAL 1 + TOTAL 2) + (TOTAL 3 + TOTAL 4) .. 



Les ratios suivants, les plus couramment utilises peuvent etre calcules k partir des montants precedents 
et de I'effectif de I'entreprise. 


Ratios 

R6sultats 

Couts resultant de la non-qualite 

—.soit 

Chiffre d'affaires 

. % du C.A. 

Couts resultant de la non-qualit6 

—.soit 

Valeur ajoutee 

. % de la V.A. 

Couts resultant de la non-qualite 


Effectif de I’entreprise 
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C CONCLUSIONS D'UNE PREMIERE REFLEXION MENEE A PARTIR 
DES RESULT ATS PRECEDENTS (voir chapitre 8 du guide) 
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8 Elements d'analyse des coOts resultant de la non-qualite 


Lors de la reflexion men6e k partir de revaluation simplifiee des couts resultant de la non-qualite, il convient de 
garder k I'esprit les aspects suivants. 


— Les ratios proposes, bien qu'etant les plus couramment utilises, ne constituent pas des indicateurs 
absolus. 

Its peuvent avoir des significations differentes en fonction du contexte de I'entreprise (par exemple, il en 

Couts resultant de la non-qualite 

est ainsi pour le ratio-en fonction de la part d'activites sous- 

Valeur ajoutde 


traitdes par I'entreprise). 

Ils peuvent etre completes par d'autres ratios significatifs 


par exemple 


Couts des rebuts 
Volume de production 


par un ou plusieurs elements de couts pris en valeur absolue (par exemple, le cout du poste le plus 
important), ou par des bilans partiels pris en valeur absolue et regroupant plusieurs elements de couts 
(par exemple, couts des rebuts + couts des retouches). 

— L'analyse des couts resultant de la non-qualite reposant sur la credibilite des rdsultats de revaluation de 
ces couts, on pourra lors de l'analyse s'interroger en particulier sur: 

la representative des donndes k partir desquelles les montants ont 6te calcuies ou estimds, 

. la part des montants estimds par rapport aux montants calcuies, 

I'etendue du domaine couvert par revaluation. 

— L'evaluation et ('analyse precedentes constituent une premiere etape d'une demarche plus globale qui 
conduit I'entreprise, en utilisant des outils de gestion appropries, e prendre des dispositions visant a 
ameiiorer son efficacite. Ces dispositions peuvent comprendre par exemple : 

la publication des rdsultats de revaluation precedente, 
revaluation de couts plus difficilement chiffrables (voir Annexe 3) 
le suivi regulier des couts resultant de la non-qualite au cours du temps, 

la mise en evidence des domaines de responsabilites en matiere de non-qualite, en particulier au niveau 
de chaque fonction de I'entreprise ou & I'exterieur de I'entreprise, 

l'analyse plus fine des anomalies, des couts engendrds et des causes de ces anomalies, 
la definition et la mise en oeuvre d'une politique qualite, 
la definition et la mise en place des moyens de prevention, 
une modification de ('organisation de I'entreprise. 


Le choix de ces dispositions appartient £ I'entreprise et est effectue notamment en fonction de la taille de 
I'entreprise, de sa structure, de la nature de ses produits et services et de la nature de ses marches. 

Le choix r£sulte egalement de la rentability de I'investissement de pr6vention que I'entreprise peut estimer k 
partir des economies attendues (reduction du cout des anomalies, optimisation des couts de detection). 
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ANNEXE 1 

DEFINITIONS ET BASES DE CALCUL DES COOTS 
RESULTANT DE LA NON-QUALITE 


— Couts des anomalies internes 

a) Les rebuts sont les produits qui, par suite de leur inaptitude E etre livres E I'utilisateur, sont EliminEs 
soit en cours, soit en fin de fabrication. 

Leur Evaluation doit comprendre au minimum leur cout direct de production (cout matiEres et cout 
main d'oeuvre) calcule en fonction du stade de production atteint lors de la mise au rebut. 

. Ne pas inclure, le cout des dEchets normaux et optimisEs de fabrication, c'est-E-dire des dEchets qu'il 
n'est technologiquement pas possible de supprimer (exemple : chutes de matiEres premiEres). 

. DEduire, le prix de la rEcupEration matiEre des piEces rebutEes. 

. Inclure, le cout des produits pErissables rebutEs pour pEremption avant utilisation. 

. Inclure, des couts indirects tels que frais de transport, manutention et stockage. 

b) Les retouches, reconditionnements, reparations, refections, sont les operations faites sur les pro¬ 
duits achetEs ou sous-traitEs et sur produits neufs en cours ou aprEs fabrication, dans le but qu'ils 
redeviennent conformes aux specifications afin d'en permettre la livraison. On calcule le cout des 
operations de recherche de dEfauts en vue d'effectuer des retouches, reparations, refections,..., des 
operations de controle sur produits retouchEs, ainsi que des refactions de prix qui en rEsultent. Sont 
Egalement a prendre en compte les dEpassements de temps de montage sur chantier, dus E des 
imperfections dans la realisation des Elements. 

. soit Evaluer le temps passE E ces operations et le multiplier par le prix horaire du secteur 
correspondant, 

. soit utiliser une approximation raisonnable. 

Ne sont pas E prendre en compte les couts des retouches, reconditionnements, reparations, refections 
qui sont rEpercutEs aux fournisseurs. 

c) Les produits dEclassEs ou de second choix sont des produits dont le prix a EtE diminuE par suite de 
non-conformitE aux exigences qualitE ou E cause d'une surproduction liEe E des mauvaises prEvisions 
de vente. 

Le cout de non-qualitE rEsultant de ces dEclassements peut etre estimE par la difference de prix entre le 
prix normal et le prix rEduit correspondant au passage dans une catEgorie de moindre valeur. On 
comptabilisera Egalement les frais Eventuels gEnErEs par la vente au prix rEduit et le cout des stocks 
immobilisEs jusqu'E la vente. 

d) Les achats inemployables correspondent E des produits ou matiEres premiEres qui, par suite d'erreurs 
d'approvisionnements ou de modifications de conception, se trouvent inutilisables pour I'usage auquel 
ils Etaient destinEs. 

On calcule la valeur de ces produits ou matiEres pour I'exercice considErE. En cas de rEemploi, ils 
seront rEintEgrEs pour leur valeur d'usage. 

e) Autres couts internes : 

. le cout de la pollution 

Ce cout peut etre estimE E partir des redevances versEes aux agences de bassin, des couts liEs aux 
installations de dEpollution (investissement et exploitation), du cout de controle des rejets et Even- 
tuellement du cout des amendes et des procEdures judiciaires. 
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. le cout des accidents du travail (hors trajet) 

Ce cout peut s’evaluer en prenant en compte les couts salariaux (indemnisation de I'absent, sur 
salaire du remplagant ou pour heures supplementaires, temps consacre par la maitrise pour reguler 
I'absence, temps pour gerer les accidents du travail) et le surcout des cotisations sociales engendre 
par les accidents du travail. 

. le cout de I'absentdisme 

Pour evaluer le cout de I'absenteisme (quel que soit le motif d'absence sauf pour accident du travail 
-couts evalues s6par6ment- et pour congas legaux), on prendra en compte les couts salariaux 
(indemnisation de I'absent, sur salaire du remplagant ou pour heures supplementaires, temps 
consacre par la maitrise pour reguler I'absence, temps pour gerer I'absenteisme (declarations ...). 


— Couts des anomalies externes 

f) Les couts des reclamations clients 

. Les d^penses entrain^es par I'instruction de ces reclamations (couts salariaux, frais de deplace¬ 
ments) 

. Les frais engendr^s lorsque des produits sont refuses par le client. Ces frais inclus : 

- le couts des avoirs dus & la non-qualite, c'est-^-dire, le montant des remboursements ou annula- 
tions de factures concernant les produits refuses par le client d une maniere definitive et le cout de 
traitement de ces remboursements ou annulations de factures. 

- Les frais de retour, reprise et de remise en 6tat des produits refuses et renvoyes par le client, qui 
inclus les frais de transport, de manutention, de reception des marchandises, 6ventuellement de 
d6douanement et de retouche (le montant des depenses correspondantes est k faire figurer au prix 
auquel on aurait traits s'il s'etait agi d'une operation commerciale normale). 

- Les pertes liees aux produits retires de la vente comprennent au minimum le cout direct de 
production des produits retires de la vente a cause de problemes de qualite et les frais engendres 
par les operations liees k ce retrait (manutention, transport, stockage, destruction ...). 


g) Les couts de garantie comprennent le cout de tous les produits fournis gratuitement en remplace- 
ment, ainsi que la part du cout de fonctionnement du Service apr^s-vente correspondant k son activite 
au titre des interventions en garantie, ainsi que les frais de transport et deplacement inherents. 

h) Les remises ou ristournes § prendre en compte sont celles consenties a titre exceptionnel pour 
compenser les effets d'une livraison anterieure defectueuse ou encore pour une livraison non 
conforme. 


i) Autres couts externes 

. Tout retard de livraison entrame un report d ech^ance qui se traduit par des agios. 

En 1985 : en moyenne 1,5 % par mois de retard, soit 18 % I'an. 

. II est possible de determiner les clients perdus soit, pour les produits industriels, en examinant l'4tat 
du chiffre d'affaires par client pour plusieurs periodes successives, soit pour les produits de 
consommation, en realisant une enquete par sondage sur un echantillon representatif des consom- 
mateurs de produits strictement comparables au produit en cause. On recherche ensuite les pertes 
de clients resultant de d^fautsde qualite. Une estimation du cout des manques & gagner, de la perte 
de prestige et des pertes de clients potentiels peut 6galement etre prise en compte. 

. Les remboursements des dommages causes k autrui correspondent aux indemnites de toutes 
sortes payees en raison d'une mauvaise qualite des produits et services livr^s. 



Boutique AFNOR pour : CESI ASSOCIATION le 22/7/2004 -15:57 


X 50-126 


— 16 — 


Exemples : Destruction des produits confies pour une operation de sous-traitance, remboursement 
d'un prejudice, etc. 

- Le cout de la prime d'assurance pour couverture de la responsabilite du fait des produits correspond au 
montant de la prime (ou part de la prime) d'assurance qui couvre les consequences de d£faillances de 
produits en clientele (k ne pas confondre avec la responsabilite civile, vol, etc). 

- Divers autres couts externes peuvent etre pris en consideration comme par exemple les frais d'exper- 
tises dus k la non-qualite, les franchises payees ou les couts des differs de reglement dus e la 
non-qualite. 


j) Couts de detection 

lls incluent, les depenses occasionnees par les operations de verifications (reception des produits 
achetes, controles en cours et en fin de fabrication, essais utilises pour revaluation du produit,...) et par 
les operations d'enquetes en clientele. Ces depenses sont e prendre en compte lorsque ces operations: 

. sont effectuees par le personnel du «service controle* ou du «service Qualite* 

. sont effectu6es par les operateurs de production, sauf quand les temps de verification sont inclus 
dans le cycle de production. 

. sont sous-traitees. 

Ces depenses resultent des frais de personnels (salaires et charges) et de mat6riels relatifs k ces 
operations et activites. 

Ne pas inclure la recherche de defauts, la reparation, ou le tri des lots refuses qui sont comptabilises 
dans le cout des anomalies internes (chapitre 7 — paragraphe A.1.1). 

Ne pas prendre en compte les essais rentrant dans le processus normal de production. 

Pour estimer I'amortissement du materiel de controle et d'essais on peut compter 10 % de sa valeur 
actuelle estimee. 

k) Couts de prevention 

Sont e prendre en compte tous les investissements humains et materieis pour eviter, prevenir et 
reduire les anomalies. 

Ces investissements correspondent aux frais de personnels (salaires et charges), aux frais administra- 
tifs (etablissement de documents) et aux couts des activit6s de prevention qui sont 6ventuellement 
sous-traites. 

Les couts d'6tude et de mise en place des moyens de gestion de la qualite (exemples : diagnostic 
qualite, redaction d'un manuel qualite, systeme devaluation des fournisseurs ...) peuvent etre etaies 
sur plusieurs exercices si leur importance et leurs effets sont durables. 
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ANNEXE 2 

CALCUL DE LA VALEUR AJOUT6E 


Mieux que le chiffre d'affaires, la valeur ajout6e traduit I'activit6 propre de I'entreprise. 

Dans la plupart des cas, pour ^valuer la valeur ajout^e, il suffit d'ajouter les lignes FY, FZ, FX, GU, GA, GC, 
GD et GW de I'imprim^ CERFA n° 2052 N « Compte de r^sultat de I'exercice ». 


Exemple : 


Intitule 

Ligne 

Exemple 

Salaires et traitements 

FY 

1 810 500 

+ 

Charges sociales 

FZ 

756 000 

+ 

Impots, Taxes et versements assimites (taxes sur le C.A non comprises) 

FX 

250 300 

+ 

Charges financi&res 

GU 

210 500 

+ 

Dotations aux amortissements 

GA 

708 400 

+ 

Dotations aux provisions (sur immobilisations) 

GB 

35 000 

+ 

Dotations aux provisions (sur actif circulant) 

GC 

52 400 

“I" 

Dotations aux provisions (pour risques et charges) 

GD 

12 200 

R6sultat courant avant impots 

GW 

165 800 

=VALEUR AJOUTeE 


4 001 100 
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ANNEXE 3 

autres Elements de coOts resultant de la non-qualitE 

Les Elements (postes) devaluation des couts resultant de la non-qualite, retenus au chapitre 7 du present 
document, sont ceux dont le chiffrage par I'entreprise est generalement le plus facile. 

L'entreprise peut dgalement, en plus des elements retenus au chapitre 7, estimer ou calculer les couts des 
anomalies suivantes, lorsqu'elle dispose des sources d'information permettant ces calculs . 

Exces de charges financi&res, 

Retards de facturation, 

Pertes de prestige, 

Retards de lancement ou lancements prematures de produits nouveaux, 

Absence, presence insuffisante ou inadaptee du produit sur points de vente, 

Demandes rdp^tees de modifications en conception, 

Prix d'achats mal etablis, 

Rupture de stock ou stocks excessifs (matiere premiere, en cours, produits finis), 

Arrets de production, 

Investissements sous utilises, 

Surconsommation de matures premieres et fournitures, 

Pannes des outils de production. 

Non-valorisation ou valorisation insuffisante des sous-produits. 


ANNEXE 4 

BIBLIOGRAPHIE 


1 — Bilan de laqualite — Revue Qualite — Pratique du controle industriel — Juillet 1963 (disponible& l'AFQ(1)). 

2 — Guide des couts relatifs b la quality — AFNOR/AFCIQ 1981 (2). 

3 — Evaluation des couts de non-qualite dans les petites et moyennes entreprises industrielles et commer- 

ciales — Rapport AFQ, 31 mars 1983 (disponible a l'AFQ(l)). 


(1) AFQ fAssociation Franpaise des QualiticiensJ — 27, avenue Trudaine 75009 PARIS. 

(2) Une sErie de guides (chacun Etant spEcifique d'un secteur d'activity de I'entreprise) complEtant cet 
ouvrage est en cours d'Elaboration au sein de FAFCIQ (Association Franqaise pour le Controle Industriel 
et la QualitE). 
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